Smlouva o poskytovani podpory informacnich technologii s garantovanou urovni sluzeb
(SERVICE LEVEL AGREEMENT)

Cislo smlouvy: TS-SLA-ADV-06-2023

(dale jen ,Smlouva“ nebo ,SLA“)

SMLUVNI STRANY
Obchodni firma: TOTAL SERVICE a.s.
Sidlo: Metropolitan Building

U Uranie 954/18, 170 00 Praha 7

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym

soudem v Praze, oddil B, vlozka 23580
ICO: 25618067
DIC: CZ25618067
E-mail: sales@totalservice.cz
Http: www.totalservice.cz
Banka: CSOB a.s. Na Pofi¢i 24, Praha 1
Cislo Gétu: ]
Zastupuje: Ing. Jan Navratil, ¢len predstavenstva

jako Dodavatel
a

Obchodni firma: Antidopingovy vybor €R
Sidlo: Za Cisafskym mlynem 1063/5, 170 00 Praha 7

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném XY, oddil X, vlozka XY
ICO: 70101884
E-mail: info@antidoping.cz
Zastupuije: Mgr. Martin Cizek, LL.M.

jako Odbératel

(Dodavatel a Odbératel dale spolecné téz jako ,,Smluvni strany”)
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1.

Vyklad pojm

Pro ucely této Smlouvy se rozumi:

Dobou podpory doba, ve které je Dodavatelem poskytovana podpora, resp. Sluzba (kdy jsou reSeny

pozadavky Odbératele), vymezené blize v ¢l. 3 Smlouvy

ICT Informacni a komunikacni technologie

Kvalitativni tfidou Sluzeb uroven Sluzby, podle které je Dodavatelem garantovdna Reakéni doba

Mérnou jednotkou maximalni stanoveny rozsah Sluzby (pocet uzivateld, serverd, zafizeni apod.)

Pfechodnym obdobim/sluzba prevzeti obdobi vymezené v ¢l. 3 Smlouvy

Reakcni dobou (response time) doba vymezena v ¢l. 3 Smlouvy

Reportingem pravidelné informovani Odbératele o stavu pInéni Sluzeb

ServiceDeskem sluZba, jejiz soucasti jsou nastroje HelpDesk a CallDesk

SLA SERVICE LEVEL AGREEMENT = Smlouva o poskytovani spravy informacnich technologii
s garantovanou Urovni sluZeb, tedy Smlouva

Tracking zaznamenani veSkeré Cinnosti provddéné Dodavatelem v ramci plnéni Sluzeb dle této
Smlouvy do interniho systému

Vypadkem jakakoliv okolnost, kterd ovliviiuje dostupnost Sluzby a jehoz délka a doba nebyla

predem pisemné schvalena Odbératelem

Dalsi pojmy jsou definované pfimo ve Smlouvé nebo jejich prilohach a jsou oznacovany velkym pocate¢nim pismenem.

2. Predmét Smlouvy

2.1. Predmétem této Smlouvy je zadvazek Dodavatele poskytovat Odbérateli pravidelné i nepravidelné sluzby spocivajici
ve spravé informacnich technologii a servisnich zdsahll na ICT technologiich Odbératele, které jsou definované
touto Smlouvou, a to v predem definované Reakéni dobé a v rozsahu stanoveném Mérnou jednotkou, a Odbératel
se za to zavazuje zaplatit Dodavateli odménu dle této Smlouvy.

2.2. Sluzby poskytované Dodavatelem dle této Smlouvy jsou blize specifikované v katalogovych listech, které jsou
nedilnou soucasti této Smlouvy (dale jen ,SluZby“). V katalogovych listech jsou vymezeny i dalsi podminky a
parametry poskytovani Sluzeb.

2.3. Dodavatel se zavazuje poskytovat Sluzby dle této Smlouvy prostfednictvim svych zaméstnancli nebo
poddodavateld.

2.4, Smluvni strany se dohodly, Ze soucasti zajisténi Sluzeb v poZzadovaném rozsahu a kvalité je mozZnost osobni
navstévy servisnich technik( Dodavatele u Odbératele. Navstévy budou feSeny na zékladé jednotlivych pFipadl a
dohod Smluvnich stran.

2.5. Pokud v prlbéhu plnéni SluZzeb vyvstane potieba dodavek technologii, bude uzaviena zvlastni smlouva na tyto
dodavky.

2.6. Dle formy poskytovani podpory se technicka podpora rozdéluje na:

a) Sluzby zakladni podpory —tj. sluzeb placenych mési¢nim pausalem (déle jen ,Zakladni sluzby podpory“)
b) SluZby rozsifené podpory — obsahem poskytovani sluZeb rozsifené podpory jsou ¢innosti uvedené v Pfiloze €.
1, kde jsou téZ uvedeny podminky a zplsob poskytovani téchto sluzeb.
3. Definice SLA parametr

Reakéni doba

3.1. Dodavatel garantuje Reakéni dobu na pozadavek pfi poskytovani Sluzeb.

3.2. Reakéni doba je maximadlni ¢asovy Usek, za ktery se Dodavatel dostavi k feseni pozadavku na misto Odbératele
uvedeného v této Smlouvé, nepodafi-li se pozadavek primarné vyresit jinak. V pripadé vzdalené podpory se jednd
o maximalni ¢asovy Usek, ktery je splnén reakci Dodavatele potvrzujici pfijeti pozadavku.

3.3. Reakéni doba plyne od okamZiku radného nahlaseni poZadavku ze strany Odbératele zplisobem dle této Smlouvy
a je splnéna zaslanim potvrzeni o pfijeti pozadavku ze strany Dodavatele.

3.4. Délka Reakéni doby je odvisla od Kvalitativni tfidy SluZzeb a je stanovenad v pfiloze této Smlouvy.



Pfechodné obdobi/sluZba pFevzeti

3.5.

3.6.
3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Smluvni strany berou na védomi, Ze ode dne podpisu Smlouvy po stanovenou dobu probiha tzv. Pfechodné obdobi.
Prechodné obdobi slouzi predevsim k seznameni se s prostfedim Odbératele a také pripadné k Gpravé parametr(
Smlouvy a/nebo Sluzeb.

Délka prechodného obdobi je 2 mésice od podpisu Smlouvy.

Soucasti Pfechodného obdobi je zejm.:

® predstaveni tymu Dodavatele a roli v tymu

sestaveni harmonogramu poskytovani Sluzeb

integrace a zprovoznéni jednotlivych Sluzeb dle katalogovych listd

detailni seznameni se s prostfedim Odbératele

zmapovani pfipadnych sluzeb tretich stran

prevzeti dokumentace (zejména v oblastech infrastruktura; aplikace; procesy apod.)
definice servisniho katalogu a odpovédnosti

zhodnoceni potieb Odbératele, pfipadné Uprava rozsahu a struktury poskytovanych Sluzeb

® nastaveni vzorovych reporti
Po dobu Prechodného obdobi bude dochazet k pInéni Sluzeb v soubéhu se soucasnym spravcem, ktery stale nese
zodpovédnost; Odbératel bere podpisem Smlouvy na védomi skute¢nost uvedenou v predchozi vété a v této
souvislosti se zavazuje neuplatfiovat Zadné naroky vici Dodavateli za plnéni SluZeb, véetné smluvnich pokut. Po
uplynuti Pfechodného obdobi prebirda Dodavatel odpovédnost za feSeni vzniklych poZadavki, tedy omezeni
uvedené v tomto odstavci se ddle neuzije, neni-li ve Smlouvé dale stanoveno jinak nebo to ze Smlouvy nevyplyva.
Smluvni strany berou na védomi, Ze po dobu Pfechodného obdobi mlze byt Dodavatelem po domluvé zvysena
odmeéna dle této Smlouvy.
Na konci Pfechodného obdobi se uskuteéni hodnotici schlizka mezi Dodavatelem a Odbératelem.

Sluzba exitu

3.11.  V pripadé ukonceni této smlouvy bude provedena sluzba exitu, ktera obnasi 1 mési¢ni povinnost na predani spravy
nastupnickému spravci véetné dokumentace prostredi.

Doba podpory

3.12. Dodavatel se zavazuje poskytovat Sluzby vyhradné v Dobé podpory.

3.13.  Smluvni strany berou na védomi, Ze mimo Dobu podpory nebé&zi Reakéni doba, resp. Reakéni doba béZi pouze po
Dobu podpory.

3.14. Doba podpory je oznadovana poétem hodin v jednom dni / poftem dni vtydnu. Konkrétni Doba podpory je
uvedena v pfiloze Smlouvy.

4. Pravidla hlaseni pozadavkt Odbératelem

4.1. Hlaseni pozadavkld Odbératele se provadi jejich zaslanim na ServiceDesk; v pfipadé hlaseni kritickych poZadavki
nebo pozadavkd hldsenych mimo pracovni dobu, je nutné pozadavek nahlasit vidy telefonicky. Konkrétni zplsob
hlaseni poZzadavk( je uveden v pfiloze Smlouvy.

4.2. Pracovni doba Dodavatele je stanovena takto:
Pondéli aZ patek (pouze bézné pracovni dny), 9:00 az 17:00

4.3, Pozadavky hlasi Odbératel na tyto kontakty:

ServiceDesk: https://helpdesk.totalservice.cz
Tel: +420 270 002 800
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5.1.

5.2.

5.3.

6.1.

6.2.

6.3.
6.4.

7.1.

7.2.
7.3.

7.4.

7.5.
7.6.

7.7.

Misto poskytovani Sluzeb

Sluzby mohou byt poskytovany jak v sidle Dodavatele, tak i Odbératele, nestanovi-li Dodavatel jinak. Pokud si to
bude charakter Sluzby Zadat, bude mistem pInéni sidlo nebo jiné misto Odbératele. Mistem plnéni u Odbératele
bude také pokud si tak Smluvni strany dohodnou.

Pokud jsou Sluzby poskytovany u Dodavatele, pak jsou poskytovany pfedevsim na této adrese: U Uranie 954/18,
170 00 Praha 7

Pokud jsou Sluzby poskytovany u Odbératele, pak jsou poskytovany na této adrese: Za Cisafskym mlynem 1063/5,
17000 Praha 7.

Dokumentace a rozsah vybaveni podléhajici poskytovani Sluzeb

Po skonceni Pfechodného obdobi se Dodavatel zavazuje zpracovat provozni technickou dokumentaci. Struktura a
obsah provozni technické dokumentace bude stanovena na zdkladé dohody Smluvnich stran. Dodavatel predlozi
navrh obsahu a strukturu provozné technické dokumentace v pribéhu nebo po skonceni Pfechodného obdobi.
Soucasti dokumentace dle predchoziho odstavce je i seznam vybaveni Odbératele, ktery bude definovan rozsahem
dle Mérné jednotky dané Sluzby.

Dodavatel se zavazuje dokumentaci udrzovat aktualni.

Odbératel je opravnén na vyzadani do provozni technické dokumentace béhem poskytovani Sluzeb nahlédnout.

Dalsi podminky poskytovani Sluzeb

Dodavatel se zavazuje k poskytovani Sluzeb v pravidelnych ¢i nepravidelnych intervalech v zavislosti na dané
Sluzbé.
Harmonogram poskytovani Sluzeb bude definovan v rdmci Prechodného obdobi.
Odbératel se zavazuje poskytovat Dodavateli soucinnost k radnému a véasnému plnéni Sluzeb. Odbératel se
zavazuje poskytnout a udrzovat podminky pro radné plnéni Sluzeb a splnit predpoklady Sluzeb uvedené v ptiloze
Smlouvy. V pfipadé nesplnéni téchto predpoklad(i se Odbératel nemlze doméhat nahrady Ujmy, ani radného
a/nebo véasného plnéni Smlouvy.
Dodavatel zaznamenava veskeré své Cinnosti provadéné v rdmci plnéni Sluzeb dle této Smlouvy do interniho
systému — Tracking praci. Zaznamenani ¢innosti bude probihat pravidelné.
Tracking praci za dany kalendarni mésic bude ptilohou faktury za Sluzby poskytnuté za ptislusny kalendarni mésic.
Dodavatel neprovadi Reporting; interné viak pribézné kontroluje stav plnéni Sluzby. V pfipadé, Ze Dodavatel zjisti,
ze Sluzby nejsou plnény dle Kvalitativniho stupné Sluzby, informuje Dodavatel o této skutecnosti Odbératele;
v takovém pfripadé se Smluvni strany dohodnou na dalSim postupu.
V pripadé, Ze nebude mozno plnit Sluzby dle této Smlouvy ze strany Dodavatele, nastava v disledku Vypadku tzv.
nedostupnost Sluzby. Nedostupnost Sluzby mizZe byt zplsobena Vypadky na strané Dodavatele, Odbératele nebo
tfeti strany, pfipadné v dusledku vnéjsich okolnosti. Vypadkem se rozumi zejm.:

e Vypadek monitorovaciho ndstroje a jeho nedostupnost na URL

e Nezajisténi podminek BOZP ¢i jinych pracovnich podminek dle pfislusnych pravnich predpisii a norem

v pfipadé poskytovani Sluzeb u Odbératele

e Nezajisténi pristupu k Odbérateli, at uz fyzicky pfistup nebo pristup do sité

o Vypadek konektivity nebo hlasovych sluzeb
Pokud v dasledku Vypadku nebude Dodavatel schopen plnit Sluzby, tj. nastane nedostupnost Sluzby, zhodnoti
Smluvni strany pfi¢inu této nedostupnosti, tedy povahu Vypadku. Pokud bude Vypadek vyhodnocen jako
prokazatelny Vypadek na strané Dodavatele, ktery nastal v pri¢inné souvislosti se zavinénym jednanim di
opomenutim Dodavatele, zavazuji se Smluvni strany dohodnout na dalSim postupu, zejm. na pfimérené slevé
z odmény. Poskytnuti slevy dle predchozi véty nebo poskytnuti jiného zplsobu napravy vylucuje pravo Odbératele
na nahradu skody. V pfipadé, Ze bude Vypadek zplsoben nezavisle na vili Smluvnich stran nebo v disledku na
strané Odbératele, nebézi Ihity dle této Smlouvy.
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8.2.
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9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.
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9.7.

10.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

Cena za poskytovani Sluzeb

Odbératel se zavazuje za provadéni Sluzeb zaplatit Dodavateli odménu. VySe odmény je stanovena v pfiloze této
Smlouvy.

Smluvni strany berou na védomi, Ze po dobu Pfechodného obdobi mizZe byt ze strany Dodavatele Gétovana vyssi
odmeéna; maximalni procentni zvySeni odmény v Pfechodném obdobi je definované touto Smlouvou.

VSechny ceny uvedené v priloze Smlouvy jsou uvedeny bez DPH a jsou neverejné a divérné.

Sluzby zakladni podpory, tj. sluzby placené mési¢nim pausalem dle pfilohy €. 3.

Sluzby rozsitené podpory poskytovany v rdmci této servisni Smlouvy budou hrazeny na zdkladé protokolarniho
dokonéeni kazdé objednané a poskytnuté rozsifené podpory, a to jako nasobek skute¢né odpracovanych hodin a
hodinové sazby uvedené v pfiloze €. 3.

Kontaktni osoby

Odbératel a Dodavatel urdili nasledujici kontaktni osoby opravnéné jednat ve véci plnéni Smlouvy. Pouze tyto
osoby a statutdrni orgdny spolecnosti jsou opravnény zastupovat Odbératele a Dodavatele v uvedeném rozsahu,
neni-li ujednano jinak.

Kontaktni osoby Dodavatele:

a) ve vécech smluvnich (zmény a skonceni Smlouvy):
Ing. Jan Navratil, CSO, jnavratil@totalservice.cz, +420 723 873 711;
b) ve vécech technickych a pfi provadéni Smlouvy:

Ing. Tomas Myslivec, CTO, tmyslivec@totalservice.cz, +420 777 326 086;
Kontaktni osoby Odbératele:
a) ve vécech smluvnich (zmény a skon¢eni Smlouvy) a ve vécech technickych a pfi provadéni Smlouvy: Mgr.
Martin Cizek, LL.M.; cizek@antidoping.cz; +420 737 201 720
Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, ze kontaktni osoby ve vécech technickych a pfi provadéni Smlouvy nejsou
opravnény zménit tuto Smlouvu ani Cinit pravni jednani vedouci k zaniku Smlouvy (tj. odstoupit od smlouvy apod.),
nebude-li takové zmocnéni ¢i povéreni vyplyvat z jiného pravniho divodu.
Osobou opravnénou k ukonceni Sluzeb dle této Smlouvy ze strany Odbératele je vyhradné jeji statutarni organ dle
zpUsobu jeho jednani stanoveného v obchodnim rejstfiku a dale osoba uvedena v této Smlouvé jako kontaktni
osoba Objednatele ve vécech smluvnich, pfip. osoba, jejiz zmocnéni ¢i povéreni bude vyplyvat z jiného pravniho
ddvodu.
V pripadé zmény kontaktni osoby jsou obé Smluvni strany povinny se navzajem vyrozumeét a urcit osobu jinou.
Nestanovi-li tato Smlouva jinak, bude jakdkoliv komunikace v souvislosti s touto Smlouvou povaZovana za
dorucenou druhé smluvni strané: (i) v pfipadé doporucené posty dnem prokazatelného doruceni druhé smluvni
strané, nejpozdéji vsak paty (5.) pracovni den po dni, ve kterém byla prislusna zasilka odevzddna k postovni
prepraveé; (ii) nasledujicim dnem po dni odeslani emailové zpravy druhé smluvni strané nebo okamzikem doruceni
potvrzeni o doruceni druhé smluvni strané anebo doru¢enim odpovédi druhé smluvni strany na odeslany email
(podle toho, ktera ze skutec¢nosti v tomto bodé (ii) nastane drive); prip. (iii) prokazatelnym dorucenim jinym
béZnym zplisobem (napf. prostfednictvim datové schranky, kuryrni sluzbou apod.).

Platebni a kreditni podminky

Odbératel se zavazuje hradit veskeré platby ve prospéch uctu Dodavatele, ktery je uveden v zahlavi Smlouvy, nebo
ktery je uveden na pfislusném danovém dokladu (fakture).

Platba probéhne na zakladé vystaveného danového dokladu (faktury). Dodavatel se zavazuje k vystaveni faktury
s DUZP k poslednimu dni mésice, ve kterém byly Sluzby provadény.

Faktura je splatna ve lh(té 14 dni ode dne jejiho doruceni Odbérateli. Odbératel se zavazuje uhradit fakturu ve
IhGté splatnosti. Uhrazenim se rozumi den pfipsani platby na Gcet Dodavatele.

V pripadé, ze Odbératel neuhradi nékterou z plateb, Dodavatel jej vyzve k Uhradé pisemnou upominkou. Pfi
opétovném neuhrazeni pohledavek (pokud jsou pohledavky po splatnosti déle nez 14 dni) je Dodavatel opravnén
k pozastaveni plnéni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy, a to po dobu, nez bude platba uhrazena. Postup
uvedeny v tomto odstavci nema vliv na pravo Dodavatele pozadovat uroky z prodleni, smluvni pokutu nebo pravo
odstoupit od Smlouvy.
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10.5.

10.6.

11.

V pripadé prodleni s thradou odmény nebo jeji ¢asti se Odbératel zavazuje uhradit Dodavateli smluvni pokutu ve
vysi 0,05 % denné z dluzné castky v¢. DPH.

Dodavatel podpisem Smlouvy potvrzuje, ze ke dni jejiho uzavieni neni evidovan jako nespolehlivy platce DPH.
Dodavatel se zavazuje, po celou dobu platnosti Smlouvy, neprodlené informovat Odbératele, pokud se stane
nespolehlivym platcem DPH. V pfipadé, ze se Dodavatel stane nespolehlivym platcem DPH, je Odbératel opravnén
uhradit fakturovanou cenu bez DPH a pfislusné DPH odvést pfimo pfislusnému finanénimu ufadu. Dodavatel
podepsanim Smlouvy potvrzuje, Ze bankovni Uéet uvedeny v zahlavi Smlouvy a na dafovych dokladech je uctem
zvefejnénym u spravce dané.

Reseni sporti

Spory, které by mohly vzniknout mezi Smluvnimi stranami pti plnéni smluvnich povinnosti, budou prednostné feseny
smirnou cestou. Nebude-li feSeni sporu smirnou cestou mozné, je kterakoliv Smluvni strana opravnéna obratit se na vécné
a mistné pfisluny soud v Ceské republice.

12.

12.1.
12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

13.

13.1.

13.2.

13.3.

Povinnost micenlivosti

Smluvni strany sjednavaji, Ze tato Smlouva je pfisné divérna.

Dodavatel se zavazuje nesdélovat zadnému tretimu subjektu Zadné informace o existenci anebo obsahu této

Smlouvy bez predchoziho pisemného souhlasu Odbératele, s vyjimkou pfipadu, kdy tak vyZzaduje tato Smlouva,

zakon nebo jiny obecné zdvazny predpis. Povinnost mléenlivosti se vztahuje rovnéz na skutecnosti a informace,

které ziska Dodavatel od Odbératele na zakladé nebo v souvislosti s touto Smlouvou nebo s plnénim zavazkd, které

pro néj z této Smlouvy vyplyvaji a trva i po skonéeni platnosti této Smlouvy jakymkoliv zplsobem.

Odbératel se zavazuje zachovavat mi¢enlivost ohledné know-how Dodavatele, jakoz i veSkerych informaci, které

se dozvi od Dodavatele v pribéhu plnéni této Smlouvy a zejména o skutecnostech, které tvofi obchodni tajemstvi

Dodavatele (dale jen ,Davérné informace”), nezpfistupnit Divérné informace jakékoli tfeti osobé, a nevyuZivat

Duavérné informace ani pro svoji potfebu, s vyjimkou plnéni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy. Odbératel se

zavazuje zajistit, aby povinnost mlcenlivosti dle tohoto ¢lanku plnili i jeho zaméstnanci, jakoZ i dal$i osoby

v obdobném vztahu s Odbératelem.

Dodavatel je povinen:

a) zabezpedit listiny obsahujici divérné informace, na které se vztahuje povinnost mi¢enlivosti, pfed zneuZitim
tretimi osobami;

b) zajistit, aby informace a udaje, které jsou predmétem ochrany, byly v rdmci interni struktury Dodavatele
zptistupnény jen nezbytné nutnému okruhu pracovnikd;

c) zajistit, aby pracovnici Dodavatele, ktefi pfichazeji do styku s davérnymi informacemi, byli beze zbytku
pouceni o obsahu zavazkl k dodrzovani miéenlivosti i o nasledcich za takové poruseni.

V pripadé nedodrZeni povinnosti stanovenych v tomto ¢lanku ze strany nékterého pracovnika (zaméstnance)

smluvni strany, odpovida za toto jednani pfislusnd smluvni strana. To plati i pro jiné osoby, které byly pouzity

v souvislosti s plnénim této Smlouvy na zakladé jiného pravniho ddvodu neZ pracovniho poméru, véetné

poddodavateld pfislusné smluvni strany.

V pripadé prokazatelného nedodrzeni povinnosti smluvni strany dle tohoto ¢lanku ma smluvni strana narok na

nahradu vzniklé Ujmy a vyhrazuje si pravo k okamzitému odstoupeni od této Smlouvy.

V pripadé prokazatelného nedodrzeni povinnosti Dodavatele dle tohoto ¢lanku se zavazuje Dodavatel uhradit

Odbérateli smluvni pokutu ve vysi 100.000 K¢ za kazdé jedno poruseni.

Omezeni odpovédnosti a dalsi ujednani

Dodavatel Zadnym zplsobem neodpovidd za ztratu ¢i zni¢eni dat ani jakychkoliv jinych udajl, véetné omezeni
provozu sité, serveru i jednotlivych pocitacd Odbératele, pokud k tomuto dojde pfi Fadném plnéni Dodavatele dle
této Smlouvy.

Odbératel prohlasuje, Ze byl Dodavatelem vyzvan k néleZitému zalohovani viech dat a jinych udaja, jakoz i k jejich
pravidelnému zalohovaniv pribéhu plnéni této Smlouvy.

Odbératel podpisem Smlouvy bere na védomi a souhlasi s tim, ze Dodavatel nenese zadnou odpovédnost za
integritu a/nebo Citelnost dat.
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Dodavatel odpovidd Odbérateli vylucné za Ujmu (zejm. Skodu) vzniklou v pfricinné souvislosti s porusenim
povinnosti Dodavatele dle této Smlouvy Ci dle zakona. V pfipadé, Ze mezi Smluvnimi stranami dojde k reparaci ¢i
nahradé ajmy dle ¢l. 7 Smlouvy, tedy Smluvni strany se dohodnou na postupu v disledku Vypadku, neni Odbératel
opravnén za Vypadek pozadovat vedle tohoto feseni i nahradu Skody i jiné Gjmy, ktera mu Vypadkem vznikne.
Povinnosti k nahradé se smluvni strana zprosti, prokaze-li, Ze ji ve splnéni povinnosti ze Smlouvy docasné nebo
trvale zabranila mimoradna nepredvidatelnd, neodvratitelna a/nebo neprekonatelna prekazka vznikla nezavisle na
jeho vali (vy$si moc). Smluvni strana se vsak povinnosti nahradit jmu nezprosti, pokud Slo o prekazku, ktera (i)
vznikla z jejich osobnich pomérd, (ii) vznikla az v dobé, kdy byl s plnénim smluvené povinnosti v prodleni, nebo (iii)
kterou byla podle Smlouvy povinna prekonat. Smluvni strany vyslovné stanovi, Zze divodem ke zprosténi
odpovédnosti Dodavatele dle tohoto odstavce je napf. dopravni nehoda Dodavatele nebo nékteré z osob
poskytujici Sluzby za Dodavatele, vypadek elektrické energie nebo internetové konektivity nezavisly na vl
Dodavatele apod. Pokud vznikne Odbérateli Ujma v disledku téchto ¢i obdobnych situaci, zprosti se Dodavatel
k nahradé takto vzniklé ujmy.

Odbératel se zavazuje, Ze neuzavie po dobu platnosti této Smlouvy nebo v pribéhu dalsich 24 mésict od ukonceni
této Smlouvy bez pisemného souhlasu Dodavatele pracovné pravni vztah s nékterym ze zaméstnanct Dodavatele,
ktery se podilel na pInéni této Smlouvy (timto zaméstnancem se rozumi zaméstnanci Dodavatele stavajici i byvali
— pokud neuplynulo od ukonéeni jejich pracovniho poméru u Dodavatele vice neZ 24 mésicl — i zaméstnanci, ktefi
budou pro Dodavatele pracovat po uzavieni této Smlouvy). Za poruseni povinnosti dle predchozi véty se Odbératel
zavazuje uhradit Dodavateli smluvni pokutu ve vysi 300.000, - K¢ za kazdy takto uzavieny pracovné pravni vztah.
V pripadé, Ze Dodavatel na zakladé zjisténi v Pfrechodném obdobi nebo kdykoliv v pribéhu poskytovani Sluzeb
upozorni Odbératele na pottebu vykonu dalSich Sluzeb nebo potiebu technologii ¢i potfeby vykonu sluzeb nad
ramec Smlouvy a Odbératel se pokyny ¢i doporu¢enimi Dodavatele nebude fidit, a to i z ¢asti, neni Dodavatel
odpovédny za jakoukoliv Ujmu, kterd nasledné Odbérateli vznikne v disledku neuposlechnuti takového pokynu i
doporuceni.

Spolecna a zavérecna ustanoveni

Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho popisu a Uc¢innosti dnem 1.6.2023 a je uzaviena na dobu 4 let a to do
31.5.2027. Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda Smluvni strana obdrzi po jednom
vyhotoveni.
Po dobu platnosti této Smlouvy se Odbératel a Dodavatel zavazuji bez zbytecného odkladu fadné informovat o
vsech skutecnostech, které maji vliv na smluvni vztah.
Tato Smlouva muZe byt ukonéena pisemnou dohodou Smluvnich stran nebo pisemnou vypovédi kterékoliv Smluvni
strany bez udani ddvodu s tfimésiéni vypovédni |hitou. Vypovéd zacind béZet od prvniho dne nasledujiciho
kalendafniho mésice po doruceni vypovédi druhé smluvni strané. Ve vypovédnim terminu a/nebo ve |hité
stanovené v dohodé o ukonéeni jsou Smluvni strany povinny provést vzdjemné vyporadani; pti vyporadani
zohlednéni, aby u Zadné ze Smluvnich stran nedoslo k bezdivodnému obohaceni a aby 7adna ze Smluvnich stran
nebyla vyporadanim nedlivodné poskozena.
Smluvni vztah zaloZeny touto Smlouvou a z néj vyplyvajici prava a povinnosti se fidi predevsim ujednanimi
obsaZenymi v této Smlouveé. Ostatni otdzky vyslovné neupravené touto Smlouvou se fidi pfisluSnymi ustanovenimi
zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik, v platném znéni.
Pokud by vznikl rozpor mezi ustanovenim této Smlouvy a pfilohou této Smlouvy, pfip. mezi jednotlivymi pfilohami
této Smlouvy, a Smluvni strany by nenalezly shodu ohledné vykladu, uplatni se nasledujici pravidla, a to v tomto
poradi:
a) prednost ma ustanoveni, které Iépe odpovida dmyslu Smluvnich stran a Gcelu Smlouvy;
b) prednost ma zvlastni ustanoveni upravujici prava a povinnosti pred obecnym ustanovenim;
c) prednost ma ustanoveni vyslovné uvedené v priloze Smlouvy pred ustanovenim této Smlouvy, nevyplyva-
li z okolnosti jinak;
d) prednost ma ustanovenisouladné s nabidkou SluZzeb pred ustanovenim, které nabidce v tomto odporuje,
nevyplyva-li z nasledné komunikace Smluvnich stran opak; a
e) dale plati pravidla pro vyklad obsaZzend v pravnich pfedpisech, zejména v zakoné ¢. 89/2012 Sb., obéansky
zakonik, v platném znéni.
Tato Smlouva mUzZe byt zménéna pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran, jez ma formu pisemného dodatku
podepsaného obéma Smluvnimi stranami.
Dodavatel prohlasuje, e je pojistén u CSOB Pojistovny. Jedna se o pojisténi odpovédnosti za $kodu zplisobenou
provozni ¢innosti a predstavuje pojistnou ochranu pro pripad skody, kterou pojistény pfi své podnikatelské ¢innosti
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muZe zpUsobit tfeti osobé, tj. Skody usmrcenim, na zdravi nebo na véci do celkové vyse 50 milioni K¢ a
kyberneticka rizika do 2 milion( K&. Dodavatel se zavazuje udrzovat uvedené pojisténi po dobu trvani této Smlouvy
v platnosti a nesnizit rozsah pojisténi ani vysi pojistné castky.

Pokud se jakékoli ustanoveni této Smlouvy stane nebo bude urceno jako neplatné, nedcinné nebo nevynutitelné,
pak takova neplatnost, nedcinnost nebo nevynutitelnost neovlivni (v nejvyssi mozné mirfe dovolené pravnimi
predpisy) platnost, ic¢innost nebo vynutitelnost zbylych ustanoveni této Smlouvy. Pro takovy pfipad se Smluvni
strany zavazuji, Ze bez zbytecného odkladu nahradi neplatné, neulcinné nebo nevynutitelné ustanoveni
ustanovenim platnym, u¢innym a vynutitelnym, aby se dosdhlo v maximalni mozné mite dovolené prdvnimi
predpisy stejného ucinku a vysledku, jaky byl sledovdan nahrazovanym ustanovenim, popfipadé uzaviou novou
Smlouvu.

Smluvni strany prohlasuji, zZe si sdélily vSsechny skutkové a pravni okolnosti, o nichZ k datu podpisu této Smlouvy
védély nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavieni a plnéni povinnosti této Smlouvy. Kromé
ujisténi, ktera si Smluvni strany poskytly v této Smlouvé, nebude mit zadna ze smluvnich stran Zzadna dalsi prdva a
povinnosti v souvislosti s jakymikoli skute¢nostmi, které vyjdou najevo a o kterych neposkytla druhd smluvni strana
informace pfi jedndni o této Smlouvé. Tim nejsou dotéena ustanoveni o omylu, zejména v pfipadé umysiného
uvedeni druhé smluvni strany v omyl.

Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou ndsledujici pfilohy:

a) Ptiloha €. 1: Katalogové listy

b) Priloha €. 2: Kvalita Sluzeb

c) Ptiloha ¢. 3: Cena (odména)

V Praze dne: V Praze dne:
Dodavatel: Odbératel:

Reditel




a) Priloha €. 1: Katalogové listy

KLO1 — Monitoring a Dohled
POPIS SLUZBY

Monitorovaci nastroj je provozovan na virtudlnim nebo fyzickém proxy serveru pod vyhradni spravou Dodavatele. Monitoring proxy
server zasila Sifrovana data k vyhodnoceni do centralniho serveru, umisténého v dohledovém centru Dodavatele. V kombinaci se
sluZzbou KLO2 — Service Desk umoZiiuje integraci alert( a notifikaci pomoci automatického vytvareni incidentnich ticketd v Service
Desku systému Dodavatele.

Monitorovaci nastroj nabizi:
- Pristup online pfes webovy prohlizec,
- Zasilat notifikace pomoci SMS v ramci sité 02 a emailovych sluzeb,
- Monitoring stavu fyzickych a virtudlnich prvkl reseni,
- Detekce souborovych systému; rozpoznani CPU a CPU core; rozpoznani SNMP OID, rozpoznani ODBC SQL dotaz(,
- Detekcisluzeb operacnich systémd,
- @Grafické zndzornéni sledovanych hodnot s moznosti pfepnout na vypis hodnot,
- Historie namérenych dat (trendy) v definovaném dynamickém grafu,
- Dashboard - zobrazeni vice grafl na jedné strance,
- Mapy -online stav sledovanych objekt( na podkladové mapé,
MozZnosti pFizplsobeni grafli a médu prezentace.

A. Sluzby zakladni podpory
V zakladni podpofre jsou k dispozici tyto prostfedky k monitorovani:

Servery & Ulozisté Network Databaze
Windows OS Fortigate Oracle DB v11+
Linux OS Mikrotik MS sQL
VMware Hypervisor Cisco
ILO Https Service

IDRAC SNMP

IMM TCP Port
xClarity Controller ICMP

B. Sluzby rozsifené podpory
e V pripadé monitoringu objektd v rdmci public cloud platformy Microsoft, dochazi k rozsifeni monitoringu o prostredky
spojené s danou platformou. Naklady spojené s timto rozsifeni se fidi aktudlnim cenikem Microsoft.

C. Soucasti sluzby neni
e Vyvoj novych Sablon mimo Zakladni a Rozsifené sluzby. Jakékoliv poZadavky tohoto typu jsou feseny dodate¢nou
objedndvkou Odbératele a nespadaji pod tento katalogovy list.
ZpUsob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pripadé, Zze nebyly spinény kvalitativni parametry SLA.
Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.

PODMINKY A OMEZENi SLUZBY

Mérna jednotka Hodinovy, mési¢ni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mési¢ni pausal
Omezeni Odstéavky zplisobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni ¢i jinych infrastrukturnich

soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele, jsou vylouceny z tohoto SLA.
V pfipadé, kdy prokazatelné doslo k Vypadku poskytované Sluzby v pfimém disledku

neodborné ¢innosti provedené zastupci Odbératele, je Dodavatel zprostén veskerych
negativni dlisledk( vyplyvajicich z takového Vypadku.
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Dalsi podminky Odbératel umozni Dodavateli nainstalovat virtualni server v kazdé své lokalité, poskytne
vnitfni IP adresu pro kazdy proxy server a pfipojeni do vnitini LAN infrastruktury.
Komunikace proxy serverl s venkovnim centrdlnim serverem probiha protokolem TCP/IP.
Odbératel umozni komunikaci mezi témito servery a centralnim serverem, nastavenim
propustnosti na svém perimetru lokalni sité (TCP/IP destination port 10050).
Odbératel umozni komunikaci mezi témito servery v ramci lokalni sité (TCP/IP destination
port 10051).
Nastroj je zavisly na dostupné konektivité Odbératele do sité Internet.

ZODPOVEDNOSTi MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v ramci poskytované sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany Objednatele a
Dodavatele.

R = zodpovida za provedeni. A = zodpovida za rozhodnuti. C = musi byt konzultovano. | = musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A C I R A C |

Zajisténi dostupnosti IP adresy a pfipojeni v ramci infrastruktury X X X X
Instalace virtualni server proxy ve vsech lokalitach X X X X
Nastaveni propustnosti na svém perimetru lokalni sité (TCP/IP

. X X X X
destination port 10050)
Umoznéni komunikace mezi témito servery v ramci lokalni sité (TCP/IP

. X X X | X
destination port 10051).
Ohlasovani maintenance, udrzby monitorovanych zatizeni X X | X
Nastaveni Grovni zavaznosti jednotlivych monitorovanych parametr X X | X X
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KLO2 - Service Desk
POPIS SLUZBY

SluZba Service Desk zajistuje SPOC (single point of contact) pro zadavani pozadavkd na technickou podporu pro viechny uZivatele Odbératele
s platnou SLA smlouvou.

Service Desk sluzba je urcena jako jednotné kontaktni misto pro zadavani pozadavkd Odbératelem.

Sbér pozadavkl je realizovan Dodavatelem nasledujicimi zpUsoby:

Portal Service Desk — https://helpdesk.totalservice.cz
Email — helpdesk@totalservice.cz
Telefonni hotline — (+420) 270 002 800

Soucasti sluzby je:

Jeden projekt v rdmci portalu Service Desku, uréeny pro spravu IT poZzadavkld Odbératele
Dispecer pro kategorizaci a fazeni ticketll Odbératele.

Platforma Service Desk:

Sluzba Service Desk je realizovana na cloudové platformé Dodavatele.

Platforma splriuje protokol HTTPS; Zajistuje automatické potvrzeni o pfijeti poZzadavku;
Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Odbérateli po uzavieni pozadavku;

Je nastaven pro prijem automatizovanych notifikaci o incidentech z monitorovaciho nastroje.

A. Sluzby zakladni podpory
Soucasti sluzby Service Desk je interni IT framework Dodavatele, ktery je zaloZeny na principu ITILv4 a Cobit2019. V zakladni podpore
obsahuje:
e  Service Request management — Pfijimani a kategorizace béznych pozadavki uZivatel(,
e Incident management — Pfijimani a kategorizace incident(,
e  Capacity management — Zajisténi kapacit pro neruseny chod Service Desku,
e  Knowledge management — Zajisténi Ulozisté pro ukladani procedur a navodu.
B. Sluzby rozsifené podpory
e Jakékolivzménové pozadavky ze strany Odbératele na konfiguraci Service Desk platformy je mozné resit projektoveé.
C. Soucasti sluzby neni
e Integrace dalsich platforem nebo aplikaci tfetich stran se Service Deskem Dodavatele, Jakékoliv poZzadavky tohoto typu jsou reseny
dodatecnou objednavkou Odbératele a nespadaji pod tento katalogovy list,
e  Redeni Change a Problem Management neni soucasti tohoto katalogového listu,
e  Export, import dat z platformy Service Desku Dodavatele.
Zpusob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pfipadé, Ze nebyly spInény kvalitativni parametry SLA. Vykazy prace
evidované v CRM systému Dodavatele.
PODMINKY A OMEZENI{ SLUZBY
Mérna jednotka Hodinovy, mési¢ni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mésicni pausal
Omezeni Redeni SluZeb rozsifené podpory v Service Desku Odbératele. Dodavatel neni schopny zajistit provoz
sluzby na jiné platformé, nez je platforma Dodavatele.
Dalsi podminky Dodavatel ma vyhradni kontrolu nad platformou Service Desk.

Povinnost poskytnout soucinnost Odbérateli (nebo jim jmenovanych subjekt() pfi provadéni
kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni naplné tohoto katalogového listu a ndpravé zjisténych
nedostatku.

Provozni dokumentace Dodavatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé tohoto katalogového listu
jsou ve vlastnictvi Odbératele.
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ZODPOVEDNOSTI MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v ramci poskytované sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany Objednatele a
Dodavatele.
R = zodpovida za provedeni. A = zodpovida za rozhodnuti. C = musi byt konzultovano. | = musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A C | R A C |
Implementace a konfigurace Service Desku X X X X
Dodani podkladd pro implementaci sluzby (seznamu uzivatell a
Y ) 0y L X X X X
eskalaéni matice, seznam dodavatel( tretich stran)
Identifikace a eskalace Level 2 a Level 3 podpory v rdmci servisnich a X X X

incident poZadavk(

Kontrola a schvaleni standardnich operacnich procedur a postup
(SOPs) pro pozadavky typu Service Request
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KLO3 — Sprava koncovych zafizeni uZivateld
POPIS SLUZBY

Sluzba uZivatelské a technické podpory, kdy Dodavatel zajisti spravu koncovych stanic v celém Zivotnim cyklu od nasazeni, spravu,
vzddleny ptistup az po vyfazeni z provozu. Dodavatel zajisti technickou podporu pro stabilni provoz koncovych zafizeni Odbératele.
Sluzba zahrnuje nasledujici periferie:

e Desktop, Notebook, Tablet, Telefon, VolP, NAS.
Dalsi feSené oblasti jsou:

e Tiskdrny, skenery, Zobrazovaci jednotky (projektory, interaktivni displeje), zasedaci mistnosti.
A. Sluzby zakladni podpory
e Instalace novych stanic s podporovanou verzi Windows OS, Pravidelna aktualizace bezpeénostnich zaplat koncovych stanic,
e Instalace agenta pro vzdalenou spravu Dodavatelem, Konfigurace a instalace standardniho balicku aplikaci definované
Odbératelem, Diagnostika a feseni problému na perifériich,
e Komunikace a zaloZeni servisniho poZadavk( u Dodavateld tfetich stran,
e  Centralni sprava instala¢niimage skrze serverové role Microsoft Windows OS (WDS, MDT),
e Sitové zavedeni operacniho systému funkce PXE, Sprava role WSUS u Odbératele.
B. Sluzby rozsifené podpory
e Navrh novych aplikaci a feSeni pro spravu koncovych zafizeni, Hromadné migrace uZivatelskych uctd,
e Hromadné profylaxe vsech stanic Odbératele.
C. Soucasti sluzby neni
e  Sprava soukromych nebo nestandardnich zafizeni vedenych mimo evidenci Odbératele.
Zpusob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pripadé, ze nebyly splnény kvalitativni parametry
SLA. Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.
PODMINKY A OMEZENI SLUZBY
Mérna jednotka Hodinovy, mésicni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mésicni pausal
Omezeni Zajisténi fyzického pfistupu na misto a vzdaleného pristupu skrze stabilni
internetovou konektivitu. Sluzba nezahrnuje licence potfebné pro nastroje vzdalené
spravy tymem Odbératele.
Dalsi podminky Povinnost poskytnout sou¢innost Dodavateli (nebo jim jmenovanych subjektd) pri

provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a pInéni ndplné tohoto katalogového listu
a napravé zjisténych nedostatkl. Provozni dokumentace Dodavatele a ostatni
vystupy vytvorené na zakladé tohoto katalogového listu jsou ve vlastnictvi
Odbératele.

ZODPOVEDNOSTI MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v ramci poskytované sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany
Odbératele a Dodavatele.
R = zodpovidd za provedeni. A =zodpovida za rozhodnuti. C=musi byt konzultovano. | =musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel

R A/ C I R A C |

Zajisténi pravidelnych aktualizaci vyrobce na koncovych zafizeni (Desktop, x X X X

Laptop).

Pribézna obména stanic na konci Zivotniho cyklu (po uplynuti zaruky x| x| x| x

zarizeni).

Zajisténi moznosti vzdalené spravy koncovych zarizeni (Desktop, Laptop) X X X

Zajisténi funkéni strukturované kabeldze LAN v prostorach Odbératele. X X X X

Zajisténi pristupu ke vSsem koncovym zatizenim X X X

Vycisténi koncovych zafizeni od firemnich dat X X X

Likvidace a odvoz hardware po vyfazeni z provozu X X X
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KLO4 — OnSite support
POPIS SLUZBY

Soucasti sluzby je fyzicka pritomnost technika Dodavatele v lokalitach Odbératele v nize uvedeném rozsahu. Primarni naplni prace
technika bude feseni situaci a UkolU, které nelze vykonat vzdalenou spravou ze Service Desku Dodavatele.

Znalost OnSite technika odpovidaji znalostem systém administratora (ITIL 2nd level support).

Rozsah sluzby dle lokalit Odbératele od

Za Cisafskym mlynem 1063/5, 170 00 Na misté 1x mésicné na 4 hodiny den a ¢as bude definovan.
Praha 7 Dale Service Desk Ci dle potieby bude domluvena dalsi
ndvstéva.

A. Sluzby zakladni podpory
Sluzby zakladni podpory a poskytovany rozsah cinnosti:
e  Podpora koncovych uzivatelll (nastupy, odchody, sprava koncovych stanic, tiskaren a dalsich periferii),
e  Redeniincidentd s periferiemi (tiskarny, skenery atd.),
e Instalace OS a kancelafskych aplikaci pro desktopy,
e  Sluzby pro VIP uZivatele (specialni nastaveni, VIP podpora),
e  Spoluprace se spravou server( a vzdalenym dohledem Dodavatele,
e Lokalni kontakt pro externi L3 dodavatelské subjekty,
e  Evidence majetku dané pobocky v centréini databazi,
e  Administrace LAN vcetné pfipojeni zafizeni, spravy VLAN (dle postupt Odbératele),
e  Sprdva antivirového reseni,
e  Sprdva zalohovani.
Zpusob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pfipadé, Ze nebyly splnény kvalitativni parametry SLA.
Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka Hodinovy, mésicni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mési¢ni pausal
Omezeni O prioritach rozhoduje IT Manager Odbératele ve spolupraci se Technical Account

Manazerem Dodavatele. VyZaduje-li situace personalni posileni v misté, mize Dodavatel
pokryt sluzbu zvySenym mnoZstvim osob na dobu nezbytné nutno k dosazeni SLA.

V pfipadé soubéhu pozadavkl se stejnou prioritou, vyZadujicich lokalni zasah v misté
Odbératele, bude priorita dale uréena s ohledem na pofadi pozadavku tak, jak bylo hlaseno
na Service Desk (FIFO systém), pokud nebude stanoveno IT managerem Odbératele jinak.

Dalsi podminky LokaIni technicka podpora Uzce spolupracuje s centralnim Service Deskem Dodavatele.
Zadavani pozadavku na lokalni podporu musi byt zaznamenano v systému Service Desk,
v opacném pfipadé neni moZné garantovat Uroven SLA.
Soucinnost ze strany Odbératele predpoklada umoznéni pfistupu pracovnika Dodavatele
do vsech prostor Odbératele, kde se nachazi informacni technologie, které jsou
predmétem spravy a pfistup neni v rozporu s bezpecnostnimi predpisy.
Pro pracovnika OnSite zajisti Odbératel pracovni misto a standardni pracovni pocitac
s monitorem.

ZODPOVEDNOSTI MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v ramci této sluzby. RACI matice je ur¢ena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany jak Odbératele a
Dodavatele.

R = zodpovida za provedeni.

A =zodpovida za rozhodnuti.

C = musi byt konzultovano.

| = musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A |C | R|A C |
Zajisténi pracovniho mista se standardni pracovni stanici a monitorem. X | X X

Zajisténi pristupu do vsech prostor Odbératele, kde se nachazi
informacni technologie, které jsou pfedmétem spravy a nejsou X | X X X
v rozporu s bezpecnostnimi predpisy.

Zadavani pozadavku pres Service Desk Odbératele X X X

Rizeni a prioritizace praci OnSite technika X X X
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KLO7 - Sprava sitovych technologii
POPIS SLUZBY

Sprava sité zahrnuje spravu lokalnich siti (LAN), rozsahlych siti (WAN) a virtudlnich lokalnich siti (VLAN).
A. Sluzby zakladni podpory
e Konfigurace stavajicich firewalll, routerd, switchll a access pointl Odbératele,
e Sprava VPN koncentrator( a site-to-site VPN tunel(,
e Konfigurace VLAN pro segmentaci sitového provozu,
e Sprava adresnich schémat a subnetd,
e  Kontrola dostupnosti patchll a hot-fixd,
e Implementace a sprava firewall pravidel, konfigurace ACL,
e Komunikace s poskytovateli konektivity a dalSich dodavateld,
e Odborna technickd podpora a odstrafiovani zavad v predmétné oblasti,
e  Sprava WIFI prostredi,
e Redeni DNS a DHCP sluzeb,
e Konfigurace a sprava NPS a 802.1x.
B. Sluzby rozsifené podpory
e  Sprdva pokrocilych technologiich MPLS a SD-WAN,
e Instalace patchd, hotfixd, service pack( a dalSich opravnych balikd vyrobce po schvaleni Odbératelem,
e Instalace a sprava WIFI prostfedi véetné feseni nedostatkd WIFI sité (feSeni Urovné pokryti WIFI signalem, ruseni
a zarusSeni v prostorach Odbératele, konzultace ohledné spektralni analyzy WIFI prostredi),
e  Konzultace nad konceptem sitového prostredi.
C. Soucasti sluzby neni
e Sprava strukturované kabelaZze, montaze rackd, Uchytd pro access pointy a datovych zasuvek,
e  Rozsifovani stavajici strukturované kabeldze do prostor Odbératele,
e Pravidelné testovani zaruseni a pokryti WIFI,
e Pravidelné penetracnitestovani sitové bezpecénosti.
ZpUsob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pripadé, ze nebyly spInény kvalitativni parametry
SLA. Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.
PODMINKY A OMEZENI SLUZBY
Mérna jednotka Hodinovy, mési¢ni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mési¢ni pausal
Omezeni Soucasti sluzby neni placeni ro¢ni podpory a maintenance poplatkd vyrobclim
software a hardware. Odstavky zpUsobené nedostupnosti monitorovanych zafizeni ¢i
jinych infrastrukturnich soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele, jsou
vylouceny ze SLA.
V pripadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v pfimém duasledku neodborné
¢innosti provedené zastupci Odbératele, tak je Dodavatel zprostén veskerych
negativni dUsledkd vyplyvajicich z takového Vypadku, véetné vylouceni vypoctu SLA u
téchto zafizeni.
Dodavatel si vyhrazuje pravo k odmitnuti vyfizeni zménovych pozadavki na
zabezpeceni, které by mohli vyznamné ohrozit bezpecnost sité Odbératele.
Dalsi podminky Povinnost poskytnout soudinnost Dodavateli (nebo jim jmenovanych subjekt() pri

provadéni kontrolni ¢innosti na dodrzovani a plnéni naplné tohoto katalogového listu
a napraveé zjisténych nedostatkl. Veskera dokumentace provozovatele a ostatni
vystupy vytvorené na zakladé tohoto katalogového listu budou vlastnictvim
Odbératele.

Odbératel zajisti servisni pokryti provozovaného serverového HW a zaroven zajistuje
komunikaci s vyrobcem v pfipadé nutnosti oprav ¢i vymén porouchanych dilG.
Dokumentace prostredi a pfistupova prava jsou spravovana na platformé Dodavatele
a jsou ve vlastnictvi Odbératele.
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ZODPOVEDNOSTI MATICE
Matice zodpovédnosti za diléi aktivity v ramci sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany

Odbératele a Dodavatele.
R = zodpovida za provedeni. A =zodpovida za rozhodnuti. C=musi byt konzultovano. | =musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A C | R A C
Schvaleni konfigurace a X X X X
bezpecnostnich opatfeniv ramci
sité
Sprava dokumentace. X X X X
Sprava pfistupl a hesel. X X X X
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KL11 - Sprava Microsoft 365
POPIS SLUZBY

Spréva prostfedi v Microsoft 365 zajistuje denni spravu Microsoft 365 tenantu Odbératele.

>

Sluzby zakladni podpory

e  Sprava aktualniho tenantu a licenci Odbératele:
o  Sprdva uzivateld a skupin v Azure Active Directory,

o  Sprava licenci,

o Restart hesel, reset vice faktorového ovéreni,
o Nastaveni rozsifenych spravcovskych roli.
e Sprava produkt( v rdmci licenci SMB a Enterprise:
o Teams, OneDrive, SharePoint, Exchange Online, Intune, Autopilot a dalsi.

Sprava Compliance a Governance,

Sluzby rozsifené podpory

Sprava bezpecnosti v ramci Microsoft Defender.

Sprava hybridnich feSeni skrze Azure AD Connect.
Sprava automatizaci skrze Power Automate.

e Implementace a rozsifovani novych produktt v ramci licenci Odbératele,
° Konzultace nad architekturou v ramci tenantu Odbératele,

e Adopce platformy a uZivatelska skoleni,

e  Migrace a konfigurace hybridnich reseni, migrace na cloud-only identity.

C. Soucasti sluzby neni
e Vytvareni aplikaci v ramci Power Platform.

Veskeré sluzby zakladni a rozsifené podpory se vztahuji na zakoupené licence Odbératelem.

ZpUsob kontroly

Mérna jednotka
Limit objemu sluzby

Omezeni

Dalsi podminky

Reporty probihaji 1x mésicné, v pfipadé, Ze nebyly splnény kvalitativni parametry SLA.
Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY
Hodinovy, mésicni pausal
Hodinovy, mésicni pausal
Prostfedi odbératele je pod vyhradni spravou Dodavatele, s opradvnénim Global
Administrator v ramci partnerstvi.
Licence pro provoz v ramci Microsoft 365 jsou vyhradné dodavané Dodavatelem.
Stabilni internetova konektivita v prostorach Odbératele.
Povinnost poskytnout soucinnost Dodavateli (nebo jim jmenovanych subjektd) pri
provadéni kontrolni ¢innosti na dodrZzovani a pInéni naplné tohoto katalogového listu a
napraveé zjisténych nedostatkd.

Veskerd dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé tohoto
katalogového listu jsou ve vlastnictvi Odbératele.

ZODPOVEDNOSTi MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v rdmci sluzby. RACI matice je urcena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany Odbératele a Dodavatele.

R = zodpovida za provedeni.
A =zodpovida za rozhodnuti.
C = musi byt konzultovano.

| = musi byt informovan.

Aktivita

Obnova a nakup licenci

Konzultace a optimalizace prosttedi a nakladd
Reporty ohledné vyuzivanych licenci a jejich Gpravy
Sprava dokumentace.

Sprava pristupl a hesel.

Odbératel Dodavatel

R A C |

X X X X X A
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KL15 — Sprava Zalohovani
POPIS SLUZBY

Sprdva zalohovani se zaméruje na navrh, implementaci a spravu spolehlivych a bezpecnych feseni zalohovani a obnovy dat.
A. Sluzby zakladni podpory
e  Pravidelné zalohovani kritickych systéma a aplikaci v infrastrukture,
e  Monitoring zalohovacich tloh a proces,
e  Sprava ulozZisté Odbératele, vCetné stavajicich OnSite, OffSite a Offline feseni,
e  Konfigurace retencnich politik s ohledem na regula¢ni pozadavky Odbératele,

(e L]

Namatkové obnovy soubor(, Redeni incidentd a ndvrh preventivnich opatieni,

Konfigurace a sprdva hybridnich zalohovacich reseni.

Sluzby rozsifené podpory

Navrh a implementace zalohovaci strategie Odbératele, vcetné definovanych RPO a RTO,

Instalace a implementace novych zalohovacich feseni, Konfigurace deduplikace, komprese a Sifrovani zaloh,
Navrh DRP pro kritickou infrastrukturu Odbératele.

Soucasti sluzby neni

e  Pravidelné testovani DRP celé infrastruktury.

Zpusob kontroly

Mérna jednotka
Limit objemu sluzby

Dalsi podminky

Reporty probihaji 1x mésicné, v pfipadé, Ze nebyly spInény kvalitativni parametry SLA. Vykazy prace
evidované v CRM systému Dodavatele.

PODMINKY A OMEZENI{ SLUZBY
Hodinovy, mésicni pausal
Hodinovy, mésicni pausal
Soucasti sluzby neni placeni ro¢ni podpory a maintenance poplatkt vyrobclim software a hardware. Soucasti
sluzby nejsou migrace ¢i instalace novych verzi systémda. Tyto ¢innosti budou feseny jako rozsifena sluzba —
realizacni ¢ast, dle katalogovych list jednotlivych roli. Sluzba se nevztahuje na klientské stanice.
Reseni vypadk( aplikaéni vrstvy je mozné a# po Gplném odstranéni HW zavady, kterd je predmétem
reklamace u dodavatele technologie datového centra. Poskytovatel sluzeb, dle tohoto KL, tak bude
odpovédny za koordinaci ¢innosti vedoucich k odstranéni HW zavady v co nejkratSim case.

Veskera dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zakladé tohoto katalogového listu jsou
ve vlastnictvi Odbératele.

ZODPOVEDNOSTI MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v ramci této sluzby. RACI matice je urcena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany jak Odbératele a

Dodavatele.

R = zodpovida za provedeni. A = zodpovida za rozhodnuti. C= musi byt konzultovéno. | = musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A C | R A C |
Definice RPO a RTO pro obnovu. X X X
Poskytnuti GloZisté pro pravidelné obnovy.
Poskytnuti rozhodnuti, jaka ¢ast infrastruktury se bude zalohovat. X X X X
Urceni retence a archivace dat. X X X X

Poskytnuti zalohovaci matice.

Sprava dokumentace.

Sprava pristupu a hesel.
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KL30 — SluZzba Zero-Day Vulnerability Management
POPIS SLUZBY

Sluzba Zero-day vulnerability management zahrnuje reakce a implementaci procesu dohledu nad zero-day zranitelnostmi v
infrastrukture Odbératele. Proces sluzby je realizovan pomoci interni Emergency change management sluzby Dodavatele. Sluzba je
poskytovana pro systémy Odbératele, které podléhaji dohledu Dodavatelem. Proces je spravovan vyhradné v Service Desku
Dodavatele.
A. Sluzby zakladni podpory
e  Reakce na zranitelnosti se skére CVSS 3.0 vyssi nez hodnota 8.0 pro jednotlivé ¢asti hardware a software Microsoft Windows
OS katalogu u Odbératele. Evidence jednotlivych uddlosti vyzadujici emergency change proces v Help Desku Dodavatele.
e Dynamicky vznikajici ECAB (Emergency change advisory board) z tymu specialisti Dodavatele, ktefi maji specializaci na
zasazenou oblast. Navrh na zmény v infrastruktufe pro mitigaci zranitelnosti.
e  Reakce na zranitelnosti se skére CVSS 3.0 vyssi nez hodnota 8.0 pro jednotlivé ¢asti hardware a dohodnutého aplika¢niho
katalogu Odbératele.
e  Kontinudlni monitorovani (v periodé 1x denné) vyskytu znamych zranitelnosti s CVSS 2.0 skére > 7, CVSS 3.1 skére > 8 a/nebo
znamou zneuzitelnosti na systémech Odbératele dostupnych z internetu v dohodnutém rozsahu vefejnych IP adres.
e  Pravidelny Reporting
Sluzby rozsifené podpory
e  Konzultace od Bezpecnostniho konzultanta nebo Bezpec¢nostniho analytika
e Instalace hotfix(l nebo workaroundu na nové detekovanou zranitelnost v infrastrukture Odbératele
C. Soucasti sluzby neni

Zpusob kontroly Reporty probihaji 1x mésicné, v pripadé, Ze nebyly spInény kvalitativni parametry SLA.
Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna jednotka mésicni pausal
Limit objemu sluzby mésicni pausal
Omezeni Dodavatel zprostén veskerych negativni disledkd vyplyvajicich z:

I. Odstavky zplsobené nedostupnosti monitorovanych zatizeni ¢i jinych infrastrukturnich soucasti, které jsou
mimo odpovédnost Dodavatele.

IIl. V pfipadé, kdy prokazatelné doslo k vypadku sluzby v pfimém dlsledku neodborné ¢innosti provedené
zastupci Odbératele.

Sluzba zahrnuje uzivatelsky pfistup do Help Desku Dodavatele.

Konzultace vysledkd monitorovani a vysledk( kontinudlnich skent v rozsahu maximalné 1 hod / mésic.

Dalsi podminky Predpokladem je aktivni sluzba Monitoring a dohled ze strany Dodavatele nebo pfedanim seznamu
technologii, které pozaduje Odbératel dohledovat.
Povinnost poskytnout souéinnost Dodavateli (nebo jim jmenovanych subjekt() pfi provadéni kontrolni
¢innosti na dodrZovani a plnéni naplné tohoto katalogového listu a ndpravé zjisténych nedostatka.
Veskerad dokumentace provozovatele a ostatni vystupy vytvorené na zdkladé tohoto katalogového listu je ve
vlastnictvi Odbératele.

ZODPOVEDNOSTi MATICE

Matice zodpovédnosti za dil¢i aktivity v rdmci této sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany jak Odbératele a
Dodavatele. R = zodpovida za provedeni. A =zodpovida za rozhodnuti. C=musi byt konzultovdno. | = musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel
R A C I R A C |
Proaktivni kontrola a monitoring infrastruktury Odbératele X X
Spusténi procesu Emergency change v pfipadé ozndmeni zranitelnosti X | X
Plan implementace patche/workaroud X X X X
Nasazeni patche/workaround X X
Regeni a odstranéni probléma v aplikaénim prostiedi X X X X
Navrh na zménu v infrastruktufe Odbératele X X X X

Proaktivni kontrola a monitoring infrastruktury Odbératele X X
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KL41 - Technical Account Manager
POPIS SLUZBY

Hlavnim ukolem je zajiSténi Uspésné implementace, integrace, koordinace a spravy provozu sluzeb v rozsahu
poskytovanych katalogovych listd Dodavateli. Proaktivné zjistuje pozZadavky na nové sluzby a projekty u Odbératele,
zajistuje soucinnost a vyhodnoceni kvality plnéni dodavanych sluzeb.
A. Sluzby zakladni podpory
e Organizace, planovani a fizeni strategie pfi implementaci a spravé ICT infrastruktury Dodavatele v rozsahu
katalogovych list(, Je klicovym kontaktem pro komunikaci s Odbératelem, Useky obchodniho a technického
oddéleni Dodavatele,
e  Zajistuje pravidelny kontakt s Odbératelem, eskaluje a zajistuje feSeni pozadavku dle priorit Odbératele,
e Sleduje stav plnéni SLA a soupis odchylek,Reportuje seznam fesenych poZzadavk( za posledni kalendarni mésic,
o Predkladd ndvrh akéniho planu, navrhy na zlep$eni a pfijata opatieni pro dalsi mésic,
e Ucastni se jednani s provoznim a pracovnimi tymy Odbératele,
e  Poskytuje soucinnost v ramci procesu projektového fizeni souvisejicich s ndvrhem zmén v infrastrukture.
e  Proaktivni zjistovani pozadavk( a potfeb Odbératele a pFiprava navrhid na dalsi zlepseni sluZeb a infrastruktury,
e Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace
B. SluZby rozsifené podpory
e  Poskytovani technického poradenstvi a podpory v pfipadé sloZitych technickych problému a naroénych
integraci,
e  Zajistovani pravidelnych technickych audittl, Koordinace a vedeni projektl souvisejicich s rozvojem sluzeb a
infrastruktury,
C. Soucasti sluzby neni

e Poskytovani podpory pro jiné sluzby a technologie, které nejsou soucasti katalogu poskytovanych sluzeb

Dodavatele.
Zpusob kontroly Reporty probihaji 1x mési¢né, v pfipadé, Ze nebyly splnény kvalitativni parametry
SLA. Vykazy prace evidované v CRM systému Dodavatele.
PODMINKY A OMEZENI SLUZBY
Mérnd jednotka Hodinovy, mésicni pausal
Limit objemu sluzby Hodinovy, mésicni pausal
Omezeni Role TAM je omezena poctem hodin dle Limitu objemu sluzby a je primdrné

zamérena na zajisténi provozu objednanych sluzeb Dodavatele.

Pro roli TAM nezajistuje Dodavatel jeho zastupitelnost. V pfipadé nutnosti jsou
urceny smluvni eskalaéni kontakty. Role TAM je zajisténa v ¢eském a anglickém
jazyce.

ZODPOVEDNOSTI MATICE
Matice zodpovédnosti za diléi aktivity v ramci této sluzby. RACI matice je uréena k rozliSeni zodpovédnosti ze strany jak

Odbératele a Dodavatele. R = zodpovida za provedeni. A =zodpovida za rozhodnuti. C = musi byt konzultovano. | =
musi byt informovan.

Aktivita Odbératel Dodavatel

R/A C I R A C |

Planovani a koordinace implementace spravy sluzeb X X X

Névlrh technické architektury a infrastruktury pro implementaci a x | x| x| x

spravu

Implementace a nastaveni sluzeb X X X X

Monitorovani a sprava provozu sluzeb X X | X X X

Reseniincident( a problém v ramci provozu sluzeb X X X X X

Aktualizace a Upravy sluzeb X X X X
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b) Ptiloha €. 2: Kvalita Sluzeb

V pfipadé reakcni doby na misté se jedna o maximalni ¢asovy Usek, za ktery se dodavatel musi dostavit k feseni problému
na misto zakaznika, nepodari-li se problém vyresit jinak. V pripadé reakéni doby vzdalena podpory se jedna o maximalni
Casovy Usek, za ktery se dodavatel zacne problémem zabyvat.

Katalogovy list Reakéni doba Pfijezd na misto
potvrzeni zasahu Tiket vyZaduje pfitomnost
KL01-04, 07, 11, 15, 30, 41 Same Business day Next Business day
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c) Priloha ¢. 3: Cena (odména)

Sluzby prevzeti/prechodné obdobi
Prechodné obdobi je stanoveno na dobu 2 mésicll (od podpisu smlouvy). 2 mésice po podpisu prebird poskytovatel plnou
odpovédnost za feseni vzniklych incident(.
Soucasti prechodného obdobi je:
e Audit prostredi
e Definice a pfedstaveni tymu, roli poskytovatele; integrace a zprovoznéni HelpDeskového systému
e Implementace monitorovaciho systému Zabbix (KLO1) a ZeroDay (KL30); Prohlidka pobocky Objednatele
e Vytvoreni dokumentace v oblastech: Infrastruktura; Aplikace; Procesy
e  Pfiprava pldnu vyvoje IT dle zjisténych potfeb ¢i nedostatkd (mj. M365 svét a jeho maximalni vyuZiti)

V prfechodném obdobi miiZe dojit k prekroceni hodinovych dotaci a tim k navyseni mési¢ni ceny sluzby. Pfechodné obdobi
je ¢asové narocnéjsi z dvodud nutnych synchronizacnich jednani, pfiprav dokumentace a nasazovani dohledovych
systém. Na konci pfechodného obdobi dojde k zhodnoceni stavu a pfipadnému Upravu rozsahu sluzeb.

Popis I
Realizace pFevzeti 1. mésic I
Doba provozu sluzby dle KL _
popora e I
Podpora dle KLO1-04 — podpora koncovych uZivateld
Podpora 2. mésic ]
Podpora dle KL07,11,15,41- podpora TAM, Service Delivery

Podpora 2. mésic
Zajisténi provozu sluzeb dle KL30

Zajisténi smluvni reakéni doby dle ptilohy 2
Nastroje monitoring KLO1 a HelpDesk dle KLO2

Cestovné a doprava — Praha

Cestovné a doprava ostatni lokality *

Celkova cena za sluzby prevzeti bez DPH 36 600 K¢
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Mésicni sprava IT

Popis
Podpora dle KLO1-04 — podpora koncovych uZivateld

Podpora dle KL07,11,15,41- podpora TAM, Service Delivery _
Zajisténi provozu sluZeb dle KL30 _

Doba provozu sluzby dle KL

Zajisténi smluvni reakéni doby dle pfilohy 2
Nastroje monitoring KLO1 a HelpDesk dle KLO2
Cestovné a doprava — Praha

Cestovné a doprava ostatni lokality T

Celkova pausalni cena za mésic bez DPH 16 600 K¢

Cenik jednorazovych praci — extra hodiny nad pausal

Popis Mérna jednotka Cena bez DPH
IT Administrator koncové stanice a uzZivatelé — KL01-04
Pracovni den v pracovni dobé 9:00 — 17:00 1 hodina [ ]
Sobota, nedéle, svatky a v mimo pracovni dobé 1 hodina -
IT Specialista - KL7,11,15,41
Pracovni den v pracovni dobé 9:00 — 17:00 1 hodina I
Sobota, nedéle, svétky a v mimo pracovni dobé 1 hodina I
IT Specialista - KL30
Pracovni den v pracovni dobé 9:00 — 17:00 1 hodina I

Sluzba exitu

Popis Cena bez DPH za mésic

Zajisténi sluzby exitu v ramci jednoho mésice 20000 K¢
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